Crisis communication of German commercial airports : how are crises communicated at German commercial airports and where are the differences? by Schilling, Svenja & Räder, Celina
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Der!Stand! der! Forschung! dieses! Themenbereiches! besitzt! einen! aktuellen!Hintergrund.!











































rübergehend_! und! nicht_beherrschbare! Krisen.! Sie! werden! des! Weiteren! in! die!
Krisenphasen!potenziell,!latent!und!akut,!unterteilt.!Die!Krisenphasen!hängen!eng!mit!den!

















































































































































geber! kontaktieren! sich! [...]! und! werden! mißtrauisch! [sic][.][,]! Kreditlinien! werden! ge_














































der! Krise! als! operative! Krise,! und! die! Nachkrisenphase! als! Legitimationskrise! gehand_
habt.29!
Die!Wirtschaftswissenschaftler! unterscheiden! bei! der!Unternehmenskrise,! zum!Beispiel,!
zwischen!„der!strategischen!Krise,!der!Erfolgs_!und!Liquiditätskrise!und!schließlich!der!In_
solvenz“30!Diese!Krise!befasst!sich!mit!der!Bedrohung!des!Erfolgs!des!Unternehmens!und!












































hand! von! einem! Problem! hervorzurufen,! wird! die! potenzielle! Krisenphase! nicht!
ausschließlich!Nicht_Krise!genannt,!da!es!möglich!ist,!dass!eine!Krise!eintreten!kann.!Die!
zweite!Krisenphase!wird!die! latente!Organisationskrise!genannt,! in!welcher!ein!Problem!
auftritt,!welches! für! das!Unternehmen!bedrohliche!Auswirkungen!hat.! Jedoch!bleibt! das!




























































Bewältigung! und!Nachbereitung! einteilen! lassen.! Auch! die! Problematiken! des!Manage_
ments!werden!behandelt.!
2.2.1+ Begriffsdefinition+
Der! Begriff! ‚Krisenmanagement’! wurde! erstmals! in! der! Politik! genutzt.! Während! der!
Amtszeit! von! John!Fitzgerald!Kennedy! fand!der!Begriff! im!Verlauf! der!Kuba_Krise! 1962!
seinen! ersten!Gebrauch.40! Laut!Krystek! ist! Krisenmanagement! eine! spezielle! Form! der!
Unternehmensführung,!welche!eine!bevorzugte!Rolle!im!Unternehmen!spielt.!Dabei!ist!die!
Aufgabe! dessen,! jegliche! Krisensituationen! zu! vermeiden,! zu! bewältigen! oder! zu!
verhindern.! Diese! Krisensituationen! besitzen! einen! gefährdenden! Charakter! für! das!
Unternehmen! und! müssen! somit! eliminiert! werden.41! In! der! Literatur! existieren!
verschiedene! Auffassungen! inwieweit! das! Krisenmanagement! beide! Seiten:! die!
Krisenbewältigung!sowie!die!Krisenvermeidung!behandelt.42!Müller!ist!der!Auffassung,!dass!
Krisenmanagement! die! reine! Krisenbewältigung! für! ein! Unternehmen! ist,! denn! das!
strategische! Management! beziehungsweise! die! Unternehmensführung! besitzt,! unter!
anderem,!die!Aufgabe!Krisen!zu!vermeiden.!Die!Krisenbewältigung!umfasst!das!konkrete!
Einsetzten!aller! „verfügbaren!Mittel[n]! und!zielgerichteten!Maßnahmen...zur!Bewältigung!
einer! außerordentlichen,! meistens! überraschenden! aufgetretenen! ...! Situation“43.! Laut!
Glaeßler!ist!es!wichtig!zu!beachten,!„dass!nicht!jedes!negative!Ereignis!vermieden!werden!
kann.“44! Allerdings! sollte! die! Frage,! ob! die! Krise! hätte! verhindert! werden! können,!
berücksichtigt!werden.!
Um!ein!einwandfreies!Krisenmanagement!gewährleisten!zu!können!müssen!ausreichend!




















liquidative! Krisenmanagement! unterschieden.! Während! des! repulsiven! Krisenmanage_
ments!ist!es!möglich!eine!akute,!aber!beherrschbare,!Unternehmenskrise!zu!repulsieren,!
das!heißt!abzuweisen.!Ob!eine!Krise!beherrschbar!ist,!erkennt!das!Unternehmen!anhand!





treter! des!Unternehmens.! ‚Stake’! übersetzt! aus! dem!Englischen,! bedeutet! ‚Anspruch’.47!














2.2.2! thematisiert! und! ausgeführt.!Anhand! einer!Abbildung! lassen! sie! sich! anschaulich!





des! Notfall_/Katastrophenmanagementzyklus’! des!Bundesamtes$ für$ Bevölkerungsschutz$














hierbei! an! erster! Stelle.! Die! Krisenvermeidung! ist! die! tatsächliche! Ergreifung! von!





eingetreten! sind! und! eine! destruktive! Wirkung! auf! das! Unternehmen! haben.51! „Unter!
Krisenmanagement! sind! also! Aktivitäten! der! Prävention! und! Bewältigung! zu!
subsumieren“52.! Aus! dem! Modell! der! Phasen! des! Krisenmanagements! lässt! sich! ein!
„fließender! Übergang! von! der! Vorbereitung! bis! hin! zur! tatsächlichen!
Bewältigung“! feststellen.!Das!Krisenmanagement! lässt!sich!von!zwei!Seiten!beleuchten.!
Einerseits! zählt! sie! zur! Unternehmensplanung,! wenn! die! Prävention! im! Zentrum! der!










Laut! dem! ManagerGMagazin,! einem! Partnermagazin! von! Spiegel$ Online! und! Havard$
Business$ manager,! lässt! sich! das! Krisenmanagement! in! vier! klassische! Phasen! eines!
Führungszyklus’! einteilen.! Anhand! dieses! Führungszyklus’! wird! Krisenmanagement!
betrieben.! Die! vier! Phasen! bestehen! aus! der! Identifikation! von! Unternehmenskrisen,!
Planung,! Steuerung! und! Kontrolle.! In! der! Identifikationsphase! ist! das!














zentrale! Aufgabe! der! Planungsphase! besteht! darin,! die! Ziele! und! Strukturen! im!
Krisenmanagement!aufzustellen.!Insbesondere!zählen!dazu!„die!zukunftsorientierten!Wert_!
[...],! Sach_[...]! und! Humanziele“55.! Wertziele! sind,! zum! Beispiel,! die! Liquidität! eines!
Unternehmens! und! die! Gewinnmaximierung.! Zu! den! Sachzielen! zählen! die!




und! somit! die! ersten! drei! Phasen! ergänzt.56! Auch! der! finanzielle! Aspekt! muss! im!
Krisenmanagement! beachtet! werden.! Glaeßler! spielt! auf! die! Kosten,! wie! folgt,! an:!
„Krisenmanagement! ist! [...]! auch! immer!Kostenmanagement“57.!Des!Weiteren!muss!das!
Krisenmanagement! auch! im! Marketing! beachtet! werden.! Die! Produkte! eines!
Unternehmens!werden!meist! subjektiv,!nicht!objektiv,!wahrgenommen.!Das!heißt,!es! ist!
von! Relevanz! das! Produkt! optimal! zu! vermarkten,! sodass! diese! Subjektivität! abnimmt.!
Deshalb! ist! es! signifikant,! dass! das! Marketing! auch! während! einer! Krise! nicht!
vernachlässigt!wird!und!die!Krise!kontinuierlich!im!Marketing!berücksichtigt!wird.58!Jedes!
Unternehmen!muss! sich! gegenwärtig! verpflichtet! fühlen,! das! Krisenmanagement! in! die!
tägliche!Unternehmensführung!mit!aufzunehmen.!
Der! Autor!Glaeßler! beschreibt! ein! effektives! Krisenmanagement! anhand! verschiedener!














Die! Organisation! muss! unter! Zeitdruck! und! Unsicherheit,! welche! durch! unbekannte!
Faktoren! entsteht,! Entscheidungen! treffen.! Dabei! sind! der! weitere! Verlauf! sowie! der!
Ausgang! der! Krise,! noch! nicht! bekannt.! Daher! können! folgende! Schwierigkeiten! im!
Krisenmanagement! entstehen:! Das! Wahrnehmungsproblem,! das! heißt,! ob! die!




und! auch! kein! exakter! Ablaufplan!wie! das!Unternehmen! am!wirksamsten! auf! die! Krise!
einwirkt.!Daher!muss!für!jede!Krise!eine!erneute!Lösung!gefunden!werden.!Eine!positive!
mentale!Einstellung!ist!hier!von!herausragender!Hilfe.!Das!vierte!und!letzte!Problem!ist!das!
Abwägungsproblem.! Es! werden! während! der! Krise! verschiedene! Lösungsansätze!
auftreten,!welche!unter!verschiedenen!Gesichtspunkten!analysiert!werden!müssen.!Diese!














einer!Krise! als! tatsächlich! nicht! lösbar.!Hingegen! scheinen! die! subjektiv,! nicht! lösbaren!
Probleme,!nur!nicht!lösbar,!sind!es!tatsächlich!aber.!Ein!Beispiel!für!objektiv,!nicht!lösbare!
Probleme! sind! laut!Karavul! verlorene!Unterlagen,! die! nicht!wieder! rekonstruiert! werden!
konnten.!Der!einzig,!positive!Nebeneffekt!besteht!hier!darin,!dass!die!Arbeit!unverzüglich!




ethischen!Gründen,! politischen!Gründen,! Unwissenheit! oder! fehlendem!Können! heraus!
entstehen.!Andernfalls!kann!es!auch!an!organisatorischen!Unstimmigkeiten! liegen.62!Ein!
wesentliches!Problem!des!Krisenmanagements!kann!intern!auftreten.!Da!der!Vorstand!mit!
den! Aufsichtspositionen! des! Unternehmens! konkurriert,! entstehen! Unstimmigkeiten! in!
Krisensituationen.!Diese!wirken!sich!als!Problem!kontraproduktiv!auf!die!Gesamtsituation!
aus.! Ein! Krisenstab,! welcher! geordnet! die! Verantwortlichen! und! einzelnen! Positionen!
festlegt,! ist! hierbei! vorbeugend! und! hilfreich,! um! die! Situation! zu! beruhigen.63! In! einem!
Onlineartikel! von! Berke! aus! dem! Jahr! 2013! wird! das! Problem! der! fehlenden!
betriebswirtschaftlichen!Kenntnisse!aufgeführt.!Dieses!entsteht!durch!das!Gefühl,!dass!die!
Unternehmensleitung! über! ein! enormes! Fachwissen! verfügt,! jedoch! nicht! über!
Betriebswissen.!Lösung!hierfür!kann!es!sein,!sich!das!fehlende!Wissen!anzueignen.!Ein!




können! sich! als! Problematik! einer! Krise! herauskristallisieren.! Kompetenzen! müssen!
gefordert! und! ausgebaut! werden,! um! den! Mitarbeitern! ein! gutes! Gefühl! zu! vermitteln.!
Becker! vermittelt! des! Weiteren! die! Kostenprobleme,! die! entstehen! können! und! zu!















rem! Risiken! erörtert! und! das! Risikorad,! auf! welches! das! Risikomanagement! beruht,!
vorgestellt.!Zum!Risikomanagement!äußern!sich!verschiedene!Autoren,!welche!von!den!















































trolle! und! Transparenz)! für! Kapitalgesellschaften! und! börsenorientierte!























































kolandschaft! umfasst!Felder,! die! sich! in!Gruppen!einteilen! lassen!und!Hinweise!auf! die!
Aufmerksamkeit! des! Managements! auf! die! dort! gelegenen! Risiken! geben.“85! Die! Risi_
kosteuerung!soll!die!Häufigkeit!der!Risiken!verringern.86!Laut!Dörner!wird!in!diesem!Seg_































hören! zum! modernen! Fehlermanagement! dazu.! Fehler! dienen! der! Analyse! und!































































































































































schützt! werden.! Das! zweite! Ziel! dient! dazu! die! Reputation! des! Unternehmens! zu!










































































halt! in! den!Nachrichten! angesprochen! und! durch!Expertenmeinungen! vertieft.! In! dieser!
Phase! können! die! ersten! Spekulationen! entstehen.! Darauffolgend! beginnt! die! zweite!
Phase,!in!welcher!das!Interesse!für!maximal!zwei!Wochen!konstant!bleibt!und!alle!Informa_
tionen!durch!Hintergrundwissen,!das!heißt!durch!neue!Erkenntnisse,!gestärkt!werden.!In!









































































menzuarbeiten.!Hierfür!müssen! zuvor!Maßnahmen! abgestimmt!werden! an! die! sich! alle!
betroffenen!der!Zielgruppenbereiche!halten.!Dazu!zählen,!zum!Beispiel,!das!Erstellen!von!
Katalogen!sowie!das!Festlegen!von!Verantwortlichkeiten.!Auch!diese!Maßnahmen!müssen!
durch! einen! regelmäßigen! Informationsaustausch,! einem!Aufbau! eines!Netzwerkes! und!
Listen!zur!Erreichbarkeit!kontinuierlich!aktualisiert!werden.!Diese!verschiedenen!Bereiche!


































































Sonderrundschreiben!dienen! lediglich!dazu,! über!die!Krise!als!Solche! zu!berichten.!Sie!
werden!nicht!in!krisenfreien!Situationen!angewendet,!sondern!nur!dann,!wenn!eine!Krise!




men! durch! Krisen! entstehen! können.! Auch! nach! Krisenzeiten! kann! dieses!
Kommunikationsmittel!genutzt!werden,!um!das!Vertrauen!der!Mitarbeiter!aufrechtzuerhal_
ten.125 











































































































ternehmens.! Zweiseitig! interne! Instrumente! können! Betriebsversammlungen! sein.! Nach!































































die! gleichen! Ziele! zu! erreichen,! die! es! im! krisenfreien! Zustand! erreichen!möchte.! Laut!
Dreyer!gehören!hierzu!die!„Initialkontakte,!systembezogene!und!allgemeine!kommunikati_












































































































auch! beide.! Informationen!müssen! nicht! nur! aufgenommen! werden,! sondern! beispiels_
weise!auch!konkret!und!korrekt!nach!außen!getragen!werden.!Durch!einen!effektiven!Dia_
log! mit! den! umstehenden! Interessenspartnern! können! Ängste! vorgebeugt! werden.! Ein!
Instrument!der!Dialogorientierung!neben!den!klassischen!Elementen,!so!das!BBK,!ist!die!
Nutzung!der!sozialen!Medien.!Durch!die!klare!Definition!des!Risikos!im!Internet!kann!die!
Eigendynamik,! welche! durch! ungenaue! Angaben! entsteht,! aufgehalten! werden.! Dies!


























Kommunikation.!Diese!wurden! im!oberen!Teil! des!Kapitels!bereits!erläutert! –!Offenheit,!







































gesellschaften,! Gastronomieunternehmen! und! Luftfahrt! Service! Unternehmen,!
beispielsweise!Aeroground,!zusammen.!Wie!ein!Flughafen!aufgebaut!ist!wird!im!weiteren!
Verlauf!des!Kapitels!deutlich.!












































































































































Unter! Issues!Management!wird!also!das! frühzeitige!Erkennen!von! Issues!und!eine!adä_
quate!Reaktion!auf!diese!verstanden.!Die!adäquate!Reaktion!beinhaltet!das!gezielte!ein_































fentlichkeit! in! ihrer!Meinung!am!meisten!beeinflusst!und!somit! für!das!Unternehmen!am!
zeitaufwendigsten!ist!dies!zu!verhindern.!Die!Unklarheit,!welche!die!Gruppen!der!Öffent_
lichkeit!nachhaltig!prägt,!wirkt!sich!in!eine!Unsicherheit!des!Unternehmens!aus.!Diese!Un_
sicherheit! muss! durch! eine! effektive! Analyse! überschritten! werden,! sodass! sich! die!
Unternehmung!auf!die!Kerngruppen!konzentrieren!kann.!Nach!dem!Risiko_Monitoring!muss!
die!Organisation!die!einzelnen!Risiken!betrachten!und!einschätzen,!welche!dieser!Issues!




















































































































































































































































































zum!Gate! des! Flughafens! zu! gelangen.211! Laut! dem! Luftverkehr_Nachrichtenportal!airliG
ners.de!fielen!am!Wochenende,!im!Zeitraum!vom!01.!Juli!bis!zum!02.!Juli!2017,!24!Flüge!
am!Flughafen!Berlin_Tegel!aus.!Darüber!hinaus!starteten!rund!64!Prozent!der!Flüge!un_
pünktlich.! Des! Weiteren! wurden,! laut! der! Nachrichtenagentur! dpa,! am! Sonntag!























Gepäckabfertigung! existieren! bereits! seit! drei!Monaten215! in! unregelmäßigen! Intervallen!
und!es!ist!somit!dauerhaft!in!den!Medien!und!steht!unter!Kritik.!Air$Berlin!wechselte!Anfang!
des!Jahres,!im!März!2017216,!den!Bodendienstleister!in!Tegel!von!Wisag$Aviation$Service$






































































gen! können! auch! in! direkte! und! indirekte! Konsequenzen!mit! sich! bringen.! Ein!weiterer!
Autor,!der!sich!mit!den!Auswirkungen!von!Krisen!beschäftigt!ist!Dreyer.!Er!beschreibt!die!
destruktiven!und!konstruktiven!Auswirkungen!und!bringt!Beispiele!an.!Wie!Glaeßler!schon!





gen! beschränken! sich! auf! den! Staat,! die! Partner! auf! dem! gleichen! Markt! und! andere!
Institutionen.220.!Auswirkungen!konstruktiver!Natur!bedeuten,! laut!Dreyer,!dass!die!Krise!







als!Bestandteil! des!Risikomanagements! verstanden.!Es!handelt! sich!um!eine!Strategie,!
welche!das!Image!steuert.!Sie!schreiben,!dass!sich!das!Reputations_!und!das!Risikoma_
nagement!ähnlich!sind.!Der!erste!Teil!der!Strategien!ist!jeweils!die!Prävention!von!Image_
schäden.! Ebenfalls! werden! Faktoren! ausgearbeitet,! die! das! Image! fördern.! Dadurch!
werden!die!vorhandenen!Stakeholder!an!das!Unternehmen!gebunden!und!neue!Stakehol_
der!geworben.222!Das!Reputationsmanagement!kann!sich!daher!als!eine!positive!Auswir_




























fen.! Es! wird,! wie! bereits! genannt,! in! materielle! und! immaterielle! Auswirkungen!





































Möglichkeit! besteht! einen!Krisenplan!auszuarbeiten.!Denn!es! ist! vom!Vorteil,!wenn!das!



































































































































































































































bereichen! und! die! Entdeckung! von! ersten! Krisensymptomen“256! umfasst.! Des!Weiteren!
wird!die!Case_Prävention!behandelt.!Dessen!Aufgabe!ist!es,!Risiken,!die!bereits!eingetre_
ten!sind,!durch!die!Kommunikation!aufzuhalten!beziehungsweise!die!Entwicklung!der!Risi_

































































































































































































Denn! treten!Missverständnisse!bei!Mitarbeitern! oder!Öffentlichkeiten! auf,! so! ist! ein! ein_
wandfreier!Ablauf!des!Planes!gestört.280!!

















gemeine! Kommunikationsplan,! wenn! ein! Unternehmen! „über! dezentrale! Standorte! ver_

























fentlicht.! Das! Unternehmen! muss! hierbei! darauf! achten! die! Textbausteine! auf! den!
jeweiligen!Wissensstand!des!Rezipienten!anzupassen.!Unter!einer!Darksite!wird!eine!„On_
line_Plattform!für!den!Kriseneinsatz“290!verstanden.!Sie!wird!als!Microsite!auf!der!Hauptweb_
























Die! vorstehende!Abbildung!elf! enthält! den! Implementierungsprozess!der!Darksite! in! die!
Hauptwebseite.!Dabei! ist!zu!erkennen,!dass!das!Crisis!Communication!Module!zugleich!
erstellt!wird,!an!die!Hauptwebseite!angepasst!wird!und!schließlich!eingefügt!wird,!sodass!


































































































































































Qualitäten,! die! das! Internet! ausmachen.!Diese!wurden! von!dem!Autor!Höbel! in! seinem!
Buch!zusammenfassend!aufgeführt.!Er!beschreibt!das!Internet!als!dynamisch,!da!es!sich!
um! ein! schnelllebiges! Modul! handelt,! welches! sich! ständig! verändert.! Informationen!
verbreiten!sich!wie!ein!Virus!in!Sekundenschnelle.!Des!Weiteren!werden!Minderheiten!und!
deren! Meinungen! zugelassen.! Da! sich! Interessengruppen! zusammenfinden! und! sich!
gegenseitig!austauschen,!wird!jede!Meinung!akzeptiert.!Ein!Nachteil!des!Internets!ist,!dass!
jede!Aussage!gespeichert!wird!und!somit!auch!noch!nach!Jahren!auffindbar!ist.!Abgesehen!




dass! ein! Missverständnis! zwischen! Nutzern! und! Unternehmen! besteht.! Denn! die!
Unternehmen!erwarten!für!weniger!Aufwand!im!Marketingbereich!durch!Social!Media!einen!
Mehrwert!und!die!Nutzer!erbringen!den!Mehrwert!nicht,!da!sie!von!den!Unternehmen!eine!




„Der! Begriff! Kontrollverlust! hat! in! Bezug! auf! das! Social! Web! eine! interessante!















Media_Kanäle,! die! gewählt! wurden! und! über! die! Inhalte! angesprochen!werden.313! Zwei!
Annahmen!stehen!hierbei!im!Vordergrund!„Wir!haben!alles!unter!Kontrolle!und!was!wir!nicht!
wissen,! gibt! es! nicht“314! Die!Außenwelt! trägt! einen! erheblichen! Teil! dazu! bei,! dass! die!
vollständige!Kontrolle!über!die!sozialen!Netzwerke,!nicht!gewährleistet!werden!kann.!Bevor!
die!sozialen!Medien!so!beliebt!wurden,!wie!sie!es!heutzutage!sind,!hatten!die!Unternehmen!
weniger! Probleme.! Denn! die! Meinungen! über! die! Unternehmen! werden! in!










mit! Blick! auf! das! eigene! Unternehmen,! seine! Marken! und! Märkte! beobachtet,! kann!





















deutlich.! Auch! Sachlichkeit! und! Ehrlichkeit! gehören! zu! den! Regeln,! mit! denen! übliche!
Kommunikationsfehler!verhindert!werden!können.!Im!Journalismus!siegt!laut!Glaeßler,!wer!
spannend!berichtet.!Ehrlichkeit!wird!erwartet!und!umfassende!Informationen!zu!Krisen!sind!
erwünscht.! Unsicherheit! wird! durch! die! Erfüllung! der! drei! ersten! Attribute! beseitigt.!
Informationen! an! die! Presse! weiter! zu! reichen! ist! zielführend! für! den! weiteren! Verlauf.!
Daher!muss!die!Empfänglichkeit!an!Informationen!stets!im!Vordergrund!stehen.!Die!fünfte!
Regel! beschreibt! die! Vorbereitung,! die! Kommunikationsfehler! zu! vermeiden.! Da! Krisen!
nicht!geplant!geschehen,!wird!in!der!Regel!eine!verantwortliche!Person!bestimmt,!welche!


























































































folg! führen,!da!das!Theoretische!nicht! immer!unterschiedslos! in!der!Praxis! funktionieren!
muss.!
3.2.2+ VorG+und+Nachteile+der+sozialen+Netzwerke+







dien! zu! nutzen,! da! eine! weltweite! Internetverbindung! problemlos! möglich! ist.! Ein!
zusätzlicher!positiver!Effekt!ist,!dass!durch!die!sozialen!Medien!Informationen!über!Neues,!
wie,!zum!Beispiel,!Veranstaltungen,!geteilt!werden!können.!Auch!Berufliches!lässt!sich!über!

















































































halb! des! Social! Webs! weitergeführt.! Jegliche! Medien! werden! mit! dem! Themengebiet!
eingeweiht.!In!diesen!Tagen!kann!es!dazu!kommen,!dass!Autoren!und!Quellen!in!falschen!
Zusammenhängen! zitiert!werden! und! sich! das!Thema! so!weiterverbreitet! und!weiterhin!
missverstanden!wird.!Die!Akut_Phase!findet!ihr!Ende,!sobald!die!Storm_!und!Peaktage!aus_
bleiben!und!die!Beitragszahlen!sinken.!Es!folgt!die!Post_Phase.!In!dieser!wird!ein!deutlich!

















































































































































































































verschiedene! Kanäle! von! den! Flughäfen! genutzt! und! unterschiedlich! ausgeprägt! mit!













! Gesamtfläche! Airlines! Fluggäste!in!2016! Mitarbeiter! Umsatz!2017!
Frankfurt! am!
Main334!
2.300!HA! 88! 60,8!Mio.! /! /!
Hannover335! 570!HA! 16! 5,4!Mio.!
!
8800! /!
München336! 1575!HA! 90! 42!Mio.! 34000! 1,36!Mrd.!
Berlin_Tegel337! 466!HA! 60! 21!Mio.! /! /!
Tabelle$1:$Überblick$der$Flughäfen$(eigene$Darstellung)$





! Facebook! Instagram! Youtube! Twitter! Xing! LinkedIn! Webseite! TV!
Frankfurt!am!
Main!

















Hannover! x345! x346! x347! x348! x349! x350! x351! x!
München! x352! x353! x354! x355! x356! x357! x358! /!
Berlin_Tegel! x359! x360! x361! x362! x363! x364! x365! /!
Tabelle$2:$SocialGMediaGKanäle$der$Flughäfen$
Zu! sehen! ist,! dass! jeder,! der! zu! vergleichenden! Flughäfen,! die! gleichen! Social_Media_
Kanäle!bespielt.!Hannover!Airport!hat!zusätzlich!einen!eigenen!TV!Sender.!Er!verfügt!online!
über! eine!Mediathek! und! die!Möglichkeit! vergangene!Berichte! nachträglich! ansehen! zu!
können.!
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dem! Flughafen! Frankfurt! von! 4,1! (in! Relation! zu! 10.466! Bewertungen)! und! bei! dem!
Flughafen! Hannover! von! 4,2! (in! Relation! zu! 1083! Bewertungen).! In! den! Bewertungen!
werden!unter!anderem!die!Passagierabfertigung,!die!Freundlichkeit,!Wartezeit!und!weitere!
Aspekte!thematisiert.!Sie!gibt!auf!Facebook!also!einen!Einblick!und!Überblick!für!Kunden,!





























































aktuellen! Stand! zu! halten.! Die! User! werden! so! über! Anstehendes! informiert.! Die!






Tweets,! die! getätigt! wurden! unterscheidet! sich! deutlich.! Während! der!Airport! Frankfurt!
schon! über! 92.000! mal! getweetet! hat,! verfügt! der! Airport! Hannover! lediglich! über! 9!
Beiträge,!sogenannte!Tweets.!München!Airport!hat!bereits!über!14.000!mal!getweetet!und!
der! Flughafen! Berlin_Tegel! über! 8.000! mal.! Twitter! dient! der! minutengenauen!
Berichterstattung,!der!Neuigkeiten!und!Geschehnisse!vor!Ort.!Die!Nutzer!können!jederzeit!
nachvollziehen,!wie!die!aktuelle!Lage!am!Flughafen! ist.!Twitter! ist! stets!auf!die!aktuelle!
Situation!angepasst,!nur!der!Hannover!Airport!hat!seit!2016!keinen!aktuellen!Beitrag!mehr!
gepostet.! Youtube! bietet! den! Nutzern! durch! Videos! die! Möglichkeit! Informationen! zu!
erlangen.!Auf!diesem!Kanal!sind!die!vier!Flughäfen,!die!in!dieser!Arbeit!betrachtet!werden,!
ebenfalls! vertreten.! Der! Flughafen! Frankfurt! hat! bereits! 204! Videos! geteilt,! in! denen!




















die!Bedingungen! für!Mitarbeiter!werden!hier! aufgeführt.!Auch!werde!Kontakte! geknüpft.!
Somit! kann! eine! Bindung! zwischen! Arbeitnehmer! und! Arbeitgeber! schon! vor!
Bewerbergesprächen! entstehen! und! Fragen! werden! geklärt.! LinkedIn! ist! ein! Portal,!
welches! nach! dem! gleichen! Prinzip! funktioniert.! Die! beiden! Kanäle! müssen,! wie! jeder!
Social_Media_Kanal,!gepflegt!und!mit! Inhalten!auf!dem!neusten!Stand!gehalten!werden,!






Einkaufsmöglichkeiten! und! weiteren! Services! am! Flughafen.! Lediglich! der! Flughafen!
München! macht! beim!Aufbau! der! Webseite! eine!Ausnahme! und! verfügt! nicht,! wie! die!
anderen! drei! Flughäfen,! über! ein! Feld! auf! der! Startseite,! in! dem! News! und!Aktuelles!







der! Informationsaustausch! effektiver! funktionieren! kann! und! die! Möglichkeit! sich! die!
Informationen! in! Krisensituationen! direkt! bei! dem! Flughafen! zu! organisieren,! wächst!
potenziell.!In!einem!Interview!von!2013!erklärt!der!Vertrauensforscher$Schweer!den!Begriff.!
Er!bezeichnet!Vertrauen!als!„Sicherheit,!wenn!man!sich!in!die!Hand!des!Anderen!begibt“374.!
Vertrauen! ist! eine! Emotion,! die! sich! entwickeln! muss.! In! Krisensituationen! muss! diese!



















Den!Bezug! zu! den!Experten! der!Branche! schaffen! die!Verfasser! durch! eine!Reihe! von!
absolvierten! Interviews! mit! eben! diesen! Experten.! Die! Interviews! wurden! selbst!
ausgearbeitet!und!schriftlich!durchgeführt.!Sie!bieten!den!direkten!Bezug!zur!Branche!und!




dieser!Arbeit! aufgestellt! haben! und! eben! solche!Hypothesen,! wie! von! anderen!Autoren!
aufgestellt! wurden,! ebenfalls! zu! überprüfen.!Auch! können! die! Experteninterviews! dafür!
genutzt!werden,!die!Forschungsfrage,!die!am!Anfang!dieser!Arbeit!aufgestellt!wurde,!zu!
klären.!





Aus! den! Analysen! der! Experteninterviews! lassen! sich! Handlungsmuster! oder!
Orientierungen! für! Strategien! entdecken.! Diese! können! allgemein! zusammengefasst!
werden!und!wiederum!daraus! lassen! sich! individuelle!Perspektiven!erkennen.!Während!
eines! Experteninterviews! kann! es! zu! auftauchenden! Problemen! oder! Unstimmigkeiten!
kommen.!So!kann!eine!Sichtweise!des!Experten,!der!Sichtweise!aller!anderen!Experten!
komplett!entgegen!stimmen.!Daraus!wird! im!Nachhinein!eine!Kritik!entwickelt,!die! in!die!

















fen! in! den! Kommunikations_! und! Krisenabteilungen! wurden! um! eine! Zusammenarbeit!
angefragt.! Es! kristallisierten! sich! nach! einigen! Wochen! Schriftverkehr! die! vier! Inter_
viewpartner!heraus,!welche!im!folgenden!Kapitel!vorgestellt!werden.!Es!ist!der!Flughafen!









Die! Experten! arbeiten! an! verschiedenen! Flughäfen! beziehungsweise! in! verschiedenen!
deutschen!Städten.!Um!einen!Einblick!zu!geben,!welche!Experten!interviewt!wurden,!folgt!
eine!Kurzcharakterisierung!der!Experten!dieser!Arbeit. 
Die!Verfasser! dieser!Bachelorarbeit! haben! vier!Experten! ausgewählt,! die! im!Folgenden!
kurz!vorgestellt!werden: 
 
Experte+1+++ + + + + Experte+2 
Jana!Schwab!! ! ! ! ! Dipl._Verw.!Tobias!Pundschus 
Unternehmenskommunikation!! ! Abteilungsleiter!der!Unternehmenssicherheit,!!
Pressestelle!UKM_PS! ! ! ! Notfall_!und!Krisenmanagement!







Experte+3+ + + + + + Experte+4 
Josef!Pfanzelt! ! ! ! ! Isabelle!Polders 
Geschäftsbereich!Aviation! ! ! Fachbereichsleiterin!Verbandskommunikation,!
Krisenmanagement! ! ! ! ADV_Pressesprecherin!
Flughafen!München!GmbH! ! ! Flughafenverband!ADV 
 
Frau!Jana!Schwab!arbeitet!bereits!seit!sieben!Jahren!in!der!Pressestelle!des!Flughafens!












Herr! Tobias! Pundschus! absolvierte! in! den! Jahren! 1987! bis! 1990! ein! Studium! für! den!
gehobenen! Polizeivollzugsdienst.! Er! arbeitete! daraufhin! ein! Jahr! bei! der!
Bereitschaftspolizei.!Dozierte!an!der!Polizeischule!und!war!Ausbildungsleiter.!Ein!weiteres!
Studium! für! den! höheren! Polizeivollzugsdienst! und! die! Position! des! Leiters! bei! der!
Bundespolizei!ermöglichte!ihm!im!Jahr!2003!die!Leitung!der!Bundespolizei_Inspektion!am!
Flughafen!Hannover_Langenhagen.!Seit!Oktober!2006!ist!Herr!Tobias!Pundschus!Leiter!der!
Unternehmenssicherheit,! Notfall_! und! Krisenmanagement! des! Flughafen! Hannover_



























Die! vierte!Expertin,! Frau! Isabelle!Polders,! arbeitet! seit! 2008! in! ihrem!Fachbereich.!Seit!
Oktober! 2015! ist! sie! beim! ADV! Pressesprecherin! und! Fachbereichsleiterin! der!
Verbandskommunikation.! Der! ADV! ist! die! Arbeitsgemeinschaft! der! deutschen!































Ebenfalls! sollten! die! technischen!Mittel! bestens! ausgebaut! sein! und! die!Störfaktoren! in!
minimalen!Ausmaßen!vorhanden!sein,!um!effektiv!handeln!zu!können!und!die!Krisen!zu!
bearbeiten.! Glaeßler! merkt! an,! dass! die! Hierarchieebenen! bei! Krisenmanagern!
vernachlässigt! werden! dürfen! und! daher! ist! wichtig,! wer! Experte! ist! und! nicht,! wer! im!





Die! PR_Arbeit! darf! nicht! vernachlässigt! werden.! Im! Kapitel! 2.3.3.! wurde! bereits! dieses!
































9.!Die!Auswirkungen!einer!Krise! auf! Flughäfen! können!enorm!sein.!Welche! sind! die!
typischen,!an!welcher!Stelle!der!Planung!steht!die!Krisenkommunikation!und!wes_
halb?!


























































Faktor,! bereits! bei! den! theoretischen!Recherchen,! als! unabdingbar! herauskristallisierte.!
Das!weltweit!große!Interesse!an!Krisen!an!Flughäfen,!macht!es!unmöglich,!dass!jeder!Flug_
hafen! das! gleiche! Konzept! verfolgt.! Die! Flughäfen! sind! angreifbarer,! da! die! Konzepte!














flugbetrieblichen! Interesses! zusammen.! Beispielsweise! führt! Herr! Pundschus! auf,! dass!
durch!eine!Krise!ein!Flughafen!nicht!mehr!angeflogen!werden!kann.!In!diesem!Fall!wird!mit!
Unternehmen!zusammengearbeitet,!die!sie!dabei!unterstützen!die!Passagiere!an!den!Zie_










menarbeit! zwischen!Airline!und!Flughafen! verbessern! soll.!Dieses!Netzwerk!betreut! die!
Partner!nach!einer!Krise!und!unterstützt!beim!Austausch!über!allgemeine!Erfahrungen!im!
Notfall_!und!Krisenmanagement.!Es!ist!deutlich!erkennbar,!dass!alle!Flughäfen!daran!inte_
ressiert! sind,! von! anderen! Partnern! zu! profitieren.! Eine! Zusammenarbeit! schafft! einen!
Mehrwert!für!alle!Beteiligten!und!kann!somit!als!Ziel!der!Planung!angesehen!werden.!Der!










zusammenarbeiten.! Herr! Pfanzelt! bemängelt! grundsätzlich! nichts.! Ähnlich,! wie! Frau!
Schwab,!sagt!er,!dass!Krisen!so!individuell!sind,!dass!diese!nur!gemeinsam!bewältigt!wer_
den! können.!Der!Ansatz! von!Herrn!Pundschus!ergab! für! die!Verfasser! der!Arbeit! neue!
Denkansätze,!denn!die!Vermutung!bestand,!dass!die!Flughäfen!alle!untereinander!vernetzt!










sowie!Europaweit! der!EASA.!Am!Flughafen!Frankfurt! gibt! es! die! eigene!Notfallordnung!
(FRANot).!Der!Flughafen!Hannover!gibt!darüber!hinaus!die!„Annex!14!–!Chapter!9,!Airport!
services!Manual,!Part!7,!Doc!9137_PART!7!–!Airport!Emergency!Planning,!Manual!on!cer_





Accident! Victims! and! their! Families,! ICAO! Airport! Service! Manual! –! Part! 7! Airport!
Emergency! Planning,! LuftVZO! §! 45b! (Betriebsgenehmigung),! Verordnung! (EU)! Nr.!
996/2010,!Baugenehmigungen,!Arbeitsstättenverordnung!§!55,!Arbeitsschutzgesetze!(§§!




TraG! (Gesetz! zur! Kontrolle! und! Transparenz! im! Unternehmensbereich! (Risikomanage_

































































finden,! denn! die! Krisenkommunikation! trägt! einen! großen! Teil! dazu! bei,! Schäden! im!
Unternehmen! zu! verringern! und!die!Reputation! und!das!Vertrauen!der!Öffentlichkeit! zu!
erhalten.! Diese! Ergebnisse!wurden! bereits! während! der! Recherchen! des! theoretischen!
Teils!festgestellt!und!somit!unterstützen!die!Verfasser!dieser!Arbeit!die!Aussage!von!Frau!
Schwab.!Herr!Pundschus!äußert!sich!ähnlich.!Auch!er!beschreibt,!dass!die!Krisenkommu_












































tion! ein.! Diese! wiederum! wird! in! interne! und! externe! Kommunikation! geteilt.! Ziel! der!
Kommunikation!ist!es,!dass!innerhalb!des!Unternehmens!eine!Transparenz!entsteht.!Hierzu!
wird!eine!klare!Informationsverteilung,!Glaubwürdigkeit!und!Vertrauen!der!Mitarbeiter!vo_
































hingegen! wird! die! Risikokommunikation! nicht! von! dem! Krisenmanagement! vorbereitet,!
sondern!von!dem!sogenannten!Riskmanagement.!Herr!Pfanzelt!schließt!hingegen!die!bei_
den!Begriffe!wieder!zusammen.!Wobei!diese!zeitlich!dennoch!voneinander!abzugrenzen!
sind,! denn! die! Risikokommunikation! beschreibt! den! Zeitraum,! bevor! es! zu! einer! Krise!
kommt!und!die!Krisenkommunikation!den!Zeitraum!während!und!auch!nach!der!Krise.!Der!















































































nikation! einer!Krise.!Am!Flughafen!Hannover!werden! die! kurzen!Reaktionszeiten! durch!
schnelle! Informationsverteilung! kritisch! betrachtet.! Fluggäste! möchten! bei! Eintritt! einer!
Krise!sofort!informiert!werden!und!mit!Lösungsvorschlägen!überschüttet!werden.!Der!Flug_
hafen!Hannover! kann! durch! effiziente! Planung! schnell! reagieren! und! die!Wünsche! der!













































nahme,! die! angewendet!werden.!Durch! diese! können!Zahlen,!Daten! und!Fakten! abge_







Ein!weiterer! interessanter! Aspekt,!welcher! in! der!Arbeit! nicht!minder! betrachtet!werden!
sollte,!ist!der!Stellenwert!der!Prävention!und!die!Maßnahmen,!die!genutzt!werden.!Die!Be_









































































mit! in!deren!Flugpläne!eingeplant.!Des!Weiteren! ist! das!Einzugsgebiet! attraktiv! und!sie!
besitzen!internationale!Linienverbindungen.!Die!Tertiärflughäfen!besitzen!ein!internationa_
les!Streckennetz,!welches!von!nationalen!Fluggesellschaften!bedient!werden.!Billigflugge_






























ternationalen! und! regionalen!Verkehrsflughäfen,! Sonderflughäfen,! Verkehrslandeplätzen!

























































































































munikation! ausmachen! ist,! dass! jedes!Bundesland! seine! eigenen!Gesetze! zur! Luftfahrt!
schreibt!und!deshalb!jeder!Flughafen!an!das!spezifische!Gesetz!gebunden!ist. 
Die!Krisenstäbe,!in!Frage!sechs,!wurden!je!nach!Experte!und!somit!je!nach!Flughafen!un_
terschiedlich,! jedoch! dennoch! sehr! ähnlich! beantwortet.!Der!Krisenstab! des! Flughafens!










































































Parteien! ist!nicht! immer!dieselbe,!wie!bereits! in!dem!Kapitel!2.2.3!der!Arbeit!ausgeführt,!
muss! der! Krisenstab! je! nach! Art! und! Phase! der! Krise! anders! eingeteilt! werden.! Frau!
Schwab!fügt!ergänzend!hinzu,!dass!das!Interesse!der!Öffentlichkeit!und!die!enorm!hohen!

















in!Hannover! arbeitet,! belegt! die! Besonderheit! der! Branche! folgendermaßen.! Für! ihn! ist!







































































besonders! an! der! Thematik! Krisenkommunikation! an! deutschen! Verkehrsflughäfen! ist,!
dass! die! Flughäfen! trotz! verschiedener!Größenordnungen! und!Anzahl! an!Beschäftigten!
und!Passagieren,!ähnliche!Funktionsweisen!praktiziert!werden.!Im!Vergleich!zwischen!den!

































jeder!Handlung!die!Krise! anders!weiterentwickeln! kann!als! geplant.!Es!muss! daher! die!
































Planung! der! Krisenkommunikation! keine!Rolle.! Die! Themenbereiche,! in! denen! sich! die!



















Wie! bereits! aus! den!Experteninterviews! erkennbar!wurde,! existieren! keine! einheitlichen!
Regelungen!und!Gesetze,!welche!die!Flughäfen!dazu!verpflichten,!analog!zu!handeln.!Die!
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